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ABSTRAKSI 
Defisit neraca berjalan yang dialami oleh Indonesia akhir - akhir ini 
terutama diakibatkan oleh defisit yaog terlalu tinggi pada sekter perdagangan jasa 
hingga tidak mampu menopang pertumbuhan di sektor perdagangan barang. 
Keadaan ini menuntut untuk dilakukan pemberdayaan di dalarn usaha jasa, antara 
lain dengan melakukan penelitian didalam bidang usaha jasa. Salah saw hal yang 
menarik dalarn bat ini adalab penelitian mengenai bubungan antara Kepuasan 
Pelayanan yang diberikan dengan Perilaku Pelanggan usaha jasa angIrutan taksi di 
kota MaJang, dimana saat ini sudah muncul suasana persaingan bisnis. 
B'.lrbagai hal yang muncul sehubungan dengan peningkatan Kualitas 
peJayanan usaha jasa angkutan taksi ini. antara lain adaJah : atribut Kualitas 
Pelayan manakah yang segera menuntut untuk ditingkatkan , pada tingkatan 
bagaimanakah seharusnya Kualitas Pelayanan jasa ini harus diberikan serta 
bagaimanakah cam menangani pelanggan yaog mengeluh atau mengadukan 
kekecewaan sehubungan dengan pelayanan yaog diterim.anya ; agar ditengab 
keterbatasan sumberdaya yang dirniliki, perusahaan mampu me:mpertahankan 
pelanggannya serta membeniayakarmya secara efisien dan efektif. 
Didalam menilai Kualitas Pelayanan terdapat dua kutub pendapat, yaitu 
yang pertama dengan mengukur selisih antara persepsi dan harapan pelanggan 
(SERVQUAL) sedangkan yang kedua menyatakan cukup dengan mengukur 
persepsi pelanggan saja (SERVPERF). Keduanya berdasarkan basil penelitian 
terdahulu dapat diukur menggunakan instrumen berupa kuesioner dengan 22 item 
pertanyaan. Sedangkan Perilaku Konsumen yang dalarn hal ini diarahkan kepada 
PeJanggan jasa bersangkutan • juga dapat diukur dengan instrwnen yang sarna 
dengan 13 item pertanyaan. 
HasH temuan yang ada menyatakan bahwa dad responden yang terlibat, 
ternyata didominasi oleh ibu rumalt tangga dengan kelompok usia 31-40 tahun. 
lulusan Universitas, Pegawai Negeri dengan tingkat pengeluaran per bulan antara 
Rp. 500.000 llingga Rp. 1.000.000 ternyata masih menanggapi setiap usaha 
Peningkatan KuaJitas yaog dilalmkao , dengan Perilaku yang Simpatik 
(Favourable), Sedangkan tingkatan Kualitas Pe1ayanan yang paling sensitiv 
ditanggapi dengan perilaku simpatik adaJah pada ting\catan di bawah zona 
pelayanan yang di tolerir tetapi masih bisa diterirna pelanggan ( di bawah daerah 
pelayanan cukup I predicted l(!IIel service ). 
Berdasarkan tekhnis analisis yang dilakukan ,atribut Kualitas Pelayanan 
yang paling mendesak untuk ditingkatkan adaJah pada dimensi Empatby ( yaitu 
ketulusan serta pelayanan yang lebih bersifirt mempribadi) serta dimensi 
Reliability ( yaitu kesesuaian pelayanan yang diberikan dengan yang dijanjikan ). 
Sedangbn dimensi Tangible ( yaitu yang secara 11sik marnpu diberikan penjual 
jasa, di dalam obyet penelitian ini rnisaJnyll. : jenis armada yang digunakan, 
fasilitas ymg melengkapi armada, kerapian pengendara) adaJah yang paling tidak 
mend",,;lk untuk dilakukan peningkatan. 
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Sebubungan dengan kekecewaan selama menpadapatkanpelaylUUlll, maka 
yang paling sensitiv terbadap peniogkatao kualitas adalah golongao pelanggan 
yang tidak pt'mah mengalami kekecewaan dengan layanan yang diterima, diikuti 
oleh peJanggao yang pemah meogaIami kekecewaan dengao layanan yang 
diterima namun segera mendapat respon perbaikan dari pibah penjual jasa 
. angkutan taksi terseb.ut (PT. Mandala Salata Gama Malang). sedanglcan untuk 
yang tidak pemah mendapat respon perbaikan dari ~ua1 jasa tersebut, 
sensitivitas terseb.ut mempunyai slope negativ. Hal ini diartikan bahwa usaha 
peninglcatan Kualitas PeJayanan yang dilakukan justru mendapat tanggapan 
berupa Perilaku yang tidak simpatik (Unfavourable). 
Ana/isis terakbir yang dilakukan terbadap ketiga golongan pelanggan yang 
terHbat dalam peneHtian (ANOVA) meounjukkan bahwa antara golongan yang 
kecewa terhadap pelayanan dengao yang tidak pemah kecewa terhadap pelayanan 
yang diterima memiliki petbedaan Perilalru Konsumen yang signifikan, sedangkan 
antara yang kecewa terbadap pelayanan yang diterima namun segera teratasi 
dellgan yang tidak teratasi oleh pibak peojual jasa angkutan tersebut memiliki 
perbedaan Perilakunya Konsumen yang tidak signifikan. (bermakna). 
Berdasarkan temuan-temuan tersebut diajukan saran agar didalam 
melakukan straregi mempertabankan pelanggan serta perluasao pangsar , maka 
hal-hal tersebut di atas bisa digunakan sebagai baban pertimbangan. Serta dengan 
keterbatssan waktu dan kemampuan peodukung laionya, disarankan agar 
penelitian ini ditindak Ianjuti dengan peneJitian serupa yang lebih terinci dan 
represeotativ. 
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